[image: KvK logo_RGB]
[image: KvK logo_RGB]
[bookmark: _GoBack]


	[bookmark: _Toc127333984][bookmark: _Toc128531926]




Overzicht in te richten processen

Versie: 1.2

Datum: 1 augustus 2017

	

	

	

	

	
	[bookmark: blwkenmerk]
	[bookmark: blwonderwerp]






[bookmark: blwstart]





Dit document bevat een beschrijving van processen zoals ze begin 2017 in gebruik waren. Bij de implementatie van de service management applicatie wil de Kamer van Koophandel deze processen samen met de opdrachtnemer en de proceseigenaren doorlopen, waar nodig actualiseren en gezamenlijk tot een optimale inrichting komen. Daarbij willen we nadrukkelijk ook de ervaringen van de opdrachtnemer betrekken. 
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In dit document worden de processen beschreven die ingericht moeten worden in de service management applicatie. Het betreft ICTIT-processen, facilitaire processen en HRM-processen (voor zover het gaat over toekennen van persoonlijke middelen als telefoon, het aanvragen van autorisaties en het stellen van vragen. De HRM processen als verlof en verzuim, salarisadministratie en dergelijke worden in het HRM-systeem afgehandeld).

De ICT processen zijn op hoofdlijnen beschreven:
Service requests
Incidenten
Problems
Changes
Deze processen kennen nader uit te werken varianten/subprocessen.

Voor de facilitaire processen is de volgende indeling aangehouden:

	Type melding
	Onderdelen

	1. Reservering
	 

	
	1.1. zaal

	
	1.2 inventaris (extra faciliteiten)

	
	1.3 parkeerplaats

	
	1.4 fiets/scooter

	
	1.5 poolauto

	
	1.6 beursmateriaal

	
	

	2. Aanvraag / bestelling
	 

	
	2.1 catering

	
	2.2 kantoorartikelen

	
	2.3 visitekaartjes

	
	2.4 abonnement / boek / tijdschrift

	
	2.5 archief aanvraag

	
	2.6 schoonmaak

	
	2.7 BHV ondersteuning

	
	2.8 beveiliging

	
	2.9 repro verzoek

	
	2.10 overwerk

	
	2.11 toegangsdruppel

	
	2.12 container legen

	
	2.13 aanpassing zaalopstelling

	
	2.14 ondersteuning FZ

	
	2.15 mailing

	
	2.16 koerier

	
	2.17 vlag hijsen / strijken

	
	2.18 ondersteuning BB

	3. Storing / Melding
	 

	
	3.1 lift

	
	3.2 lekkage

	
	3.3 inbraak/alarminstallatie

	
	3.4 printer

	
	3.5 intercom defect

	
	3.6 toilet

	
	3.7 lekkage

	
	3.8 klimaat

	
	3.9 deuren / ramen

	
	3.10 elektra

	
	3.11 koffiemachine

	
	3.12 bureau / stoel

	
	3.14 slagboom defect

	
	3.15 veiligheid

	
	3.16 vaatwasser defect

	
	3.17 verlichting

	
	3.19 plafond / wand / vloer

	
	3.20 legionella controle

	
	3.22 periodiek onderhoud auto's

	
	3.23 bijvullen kantoorartikelen 

	
	3.24 zalen controleren

	5. Klachten / complimenten
	 

	
	5.1 klacht

	
	5.2 compliment

	
	5.3 suggestie / opmerking




[bookmark: _Toc488912342]Procesonafhankelijke eisen en wensen

Onderstaande functionaliteiten gelden voor alle processen FHI, IT en HRM.
Mogelijkheid meldingen te genereren of bij te werken vanuit binnenkomende mail.
Rapportage op gemiddelde doorlooptijd en/of behandeltijd per processtap of per behandelaar
Koppeling met medewerkerservice voor bijwerken actuele medewerkergegevens (AD koppeling)
Eén melding moet op basis van gekozen dienst automatisch meerdere submeldingen kunnen genereren. Bijv. registratie nieuwe medewerker door HRM moet resulteren in een submelding FHI voor toegangspas, submelding Autorisaties voor toegang systemen en submelding Infra voor persoonlijke hardware.
Er moet autorisatie op een processtap gezet kunnen worden (wie mag doorzetten naar volgende status). Altijd een combinatie van dienst en proces.
De zichtbaarheid van meldingen/processen moet met autorisaties afgeschermd kunnen worden.
Op de selfservice portal moet een alert-functie in te stellen zijn of waardes in een bepaald veld al in de database voorkomen.
Er moet per proces en/of dienst ingesteld kunnen worden of de melder een tevredenheidsenquête moet ontvangen.
Er moet ingesteld kunnen worden dat op basis van keuzes van sommige velden, andere velden automatisch gevuld worden. Bijv. symptoom x en oorzaak y dan automatisch oplossing z met bijbehorende oplossingstekst.
Mailmomenten moeten in te stellen zijn op basis van type melding en/of status en/of dienst etc.
Per CMDB type moeten specifieke kenmerken op te geven zijn. Bijv. gebouw = adres + huur of eigendom + gegevens verhuurder, tablet = aanschafdatum + garantie + leverancier + eigenaar etc.






[bookmark: _Toc488912343]Naam proces: Afhandeling Servicedesk verzoeken

Omschrijving:
Gericht op registreren en in behandeling nemen van verzoeken die niet veroorzaakt worden door incidenten. Denk aan wachtwoord reset, printer reset, verzoek om documentatie of aanvragen van hardware of diensten. 

Flow(diagram):
[image: ]

	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Servicedesk
	Registreren en toewijzen aan oplosgroep. 
Communiceren op basis van mailsjabloon naar melder en evt. inschakelen procesmanager bij prio 1. 
SLA klok gaat lopen.
Automatisch toewijzen oplosgroep op basis van gekozen verzoektype. 

	In behandeling
	Oplosgroep
	Zet de status op ‘In behandeling’. 

	Meer info melder of extern
	Oplosgroep
	Wordt gezet als de oplosgroep extra informatie nodig heeft van melder of een externe partij om verzoek in behandeling te kunnen nemen. 
Communicatie wordt vastgelegd. 

	Opgelost
	Oplosgroep
	Als verzoek is opgelost wordt oorzaak en oplossing geregistreerd en mailsjabloon gegenereerd.
SLA klok stopt.

	Gesloten
	Automatisch
	Indien melder binnen 3 dagen meldt dat het verzoek toch niet is opgelost wordt deze weer op ‘In behandeling’ gezet. Als na 3 dagen nog geen reactie dan wordt automatisch de status op Gesloten gezet.



Toelichting:
· Veel verzoeken kunnen direct door de servicedeskmedewerker worden afgehandeld. Status moet bij registratie direct op opgelost gezet kunnen worden.
· Bij verzoeken moet evt. gerelateerde CMDB items kunnen worden toegevoegd.
· Als de oplosgroep tijdens het proces wordt gewijzigd moet de nieuwe oplosgroep automatisch een mail ontvangen.
· Per processtap moeten verschillende mailsjablonen tegelijkertijd automatisch verstuurd kunnen worden naar verschillende ontvangers.
· Mailsjabloon moet variabel zijn op basis van melder, type actie en service.
· Per handeling moet kunnen worden beslist de mail(s) wel of niet te verzenden.

Betrokken gebruikers:
Servicedeskmedewerkers, alle IT medewerkers en alle gebruikers van de selfservice portal. 

Proceseigenaar:
Linda Schaar.

Aantal geregistreerde “meldingen” afgelopen 12 maanden: 16.166

SLA afspraken:
Respons- en oplostijden zijn afhankelijk van het type verzoek. Voor alle verzoeken geldt een responsetijd van 30 minuten.
Er moeten dus verschillende SLA’s kunnen worden ingericht afhankelijk van het verzoektype en de gevraagde dienst. Bijv. melding defecte laptop kent andere oplostijd dan aanvraag nieuwe laptop.

Bijzonderheden:
Selfserviceportaal voor interne klanten.
Kennisbank op selfservice portal.
Procesflows zelf in te richten en aan te passen
Uitgebreide rapportages en dashboards kunnen inrichten inclusief rapportage gerelateerde CMDB objecten.
Gebruik op mobiel device.

Relatie met standaarden:
Heeft relatie met ITIL v3 processen Servicedesk, Problem Management, Configuration Management en Incidentmanagement.
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Omschrijving:
Gericht op snel en accuraat afhandelen van verstoringen in de IT dienstsverlening (infrastructuur, bedrijfssystemen, applicaties, werkplekken en telefonie) conform afgesproken SLA voor de betreffende dienst. In deze SLA’s zijn response- en oplostijden vastgelegd en deze worden actief bewaakt. Incidenten worden van een prioriteit voorzien op basis van de formule: prioriteit = impact x urgentie.

Flow(diagram):

[image: ]

	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Servicedesk
	Registreren, prioriteren en toewijzen aan oplosgroep. 
Communiceren op basis van mailsjabloon naar melder en evt. inschakelen procesmanager bij prio 1. 
SLA klok gaat lopen.
Automatisch toewijzen oplosgroep op basis van gekozen service/symptoom combinatie. 

	In behandeling
	Oplosgroep
	Zet de status op ‘In behandeling’. 

	Meer info melder of extern
	Oplosgroep
	Wordt gezet als de oplosgroep extra informatie nodig heeft van melder of een externe partij om het incident op te kunnen lossen. 
Communicatie wordt vastgelegd. 

	Opgelost
	Oplosgroep
	Als incident is opgelost wordt oorzaak en oplossing geregistreerd en mailsjabloon gegenereerd.
SLA klok stopt.

	Gesloten
	Automatisch
	Indien melder binnen 3 dagen meldt dat het incident toch niet is opgelost wordt deze weer op ‘In behandeling’ gezet. Als na 3 dagen nog geen reactie dan wordt automatisch de status op Gesloten gezet.



Toelichting: 
Bij incidenten moeten gerelateerde meldingen (incidenten, problems of changes) kunnen worden toegevoegd.
Als de oplosgroep tijdens het proces wordt gewijzigd moet de nieuwe oplosgroep automatisch een mail ontvangen.
Per processtap moeten verschillende mailsjablonen tegelijkertijd automatisch verstuurd kunnen worden naar verschillende ontvangers.
Mailsjabloon moet variabel zijn op basis van melder, prioriteit, service en symptoom.
Per handeling moet kunnen worden beslist de mail(s) wel of niet te verzenden.
Bij prio 1 verstoringen moet het ‘hoofdincident’ gekloond kunnen worden om snel nieuwe identieke incidentmeldingen te maken en massaal af te handelen als incident is opgelost.

Betrokken gebruikers:
Servicedeskmedewerkers (intern en KPN), procesmanagers, alle IT medewerkers en alle gebruikers van de selfservice portal. 

Proceseigenaar: 
Joyce van Breukelen.

Aantal “meldingen” afgelopen 12 maanden: 27.497

SLA afspraken:
Respons- en oplostijden zijn afhankelijk van prioriteit. Voor de meeste incidenten geldt onderstaande tabel:
	Prioriteit
	Responsetijd
	Oplostijd

	1
	Direct
	Maximaal 4 uur

	2
	10 minuten
	Maximaal 8 uur

	3
	1 uur
	Maximaal 5 werkdagen



Daarnaast zijn afwijkende SLA’s aanwezig voor een aantal specifieke diensten en/of klanten.

Bijzonderheden:
Koppeling mogelijk met andere applicaties (bijv. monitoringtool, CRM)
Selfserviceportaal voor in- en externe klanten.
Kennisbank op selfservice portal.
Procesflows zelf in te richten en aan te passen
Uitgebreide rapportages en dashboards kunnen inrichten inclusief rapportage gerelateerde incidenten en CMDB objecten.
Mogelijkheid om vanuit incident een knowledge item aan te maken.
Gebruik op mobiel device.

Relatie met standaarden:
ITIL v3 incidentmanagement proces.

[bookmark: _Toc488912345]Naam proces: Problem management

Omschrijving:
Het proces Problem Management zorgt ervoor dat fouten in de IT-infrastructuur worden weggenomen om een zo hoog mogelijke stabiliteit in de IT-dienstverlening te bereiken. Dit proces is proactief en staat in het teken van ‘brand preventie’.

Flow(diagram) Problem:
[image: ]


	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Problemmanager
	Registreren van het problem in de SM Tool en toewijzen aan een IT discipline

	Classificeren
	IT discipline
	Controle of al een known error aanwezig is en classificeren op basis van urgentie en impact.

	Onderzoek
	IT discipline
	Tijdens deze status wordt onderzocht hoe het problem kan worden opgelost

	Leverancier
	Extern
	Deze status wordt gezet als een externe leverancier het problem moet oplossen.

	Kosten
	IT discipline
	Onderzoeken wat beste oplossing is: RFC uitvoeren of workaround aanleveren.

	RFC
	IT discipline
	Deze status wordt gezet als gewacht moet worden op uitvoering van een RFC om het problem op te lossen.

	Workaround
	IT discipline
	Deze status wordt gezet als een Workaround wordt gebruikt om het problem op te lossen.

	Opgelost
	IT discipline
	Als de RFC is uitgevoerd wordt de status opgelost.

	Gesloten
	Problemmanager
	Sluit het problem als deze is opgelost.



Toelichting: 
Mogelijkheid gerelateerde incidenten, workarounds en change(s) bij een problem te vullen
Per processtap moet autorisatie gezet kunnen worden wie mag doorzetten naar een volgende status.
Per processtap moeten verschillende mailsjablonen tegelijkertijd automatisch verstuurd kunnen worden naar verschillende ontvangers.
Per handeling moet kunnen worden beslist de mail(s) wel of niet te verzenden.
Geautoriseerde gebruiker (problem manager) moet statussen terug kunnen draaien

Betrokken gebruikers:
Alle IT medewerkers en procesmanagers. 

Proceseigenaar: 
Joyce van Breukelen.

Aantal “meldingen” afgelopen 12 maanden: 57 Problems

SLA afspraken:
Prio 1 sluiten in maximaal 2 weken
Prio 2 sluiten in maximaal 4 weken
Prio 3 sluiten in maximaal 2 maanden

Bijzonderheden:
Procesflows zelf in te richten en aan te passen
Uitgebreide rapportages en dashboards kunnen inrichten.
Gebruik op mobiel device.
Gekoppelde Known Error (KE) database.
Eenvoudig overzetten INC naar PRB met overname van alle relevante gegevens 
Eenvoudig overzetten PRB naar KE met overname van alle relevante gegevens
Rappellering van KE.
Het overzichtelijk kunnen inzien van alle INC die gerelateerd zijn aan een PRB (en niet zoals nu INC met geneste INC)

Relatie met standaarden:
ITIL v3 Change Management, Incidentmanagement en Configuration Management.


[bookmark: _Toc488912346]Naam proces: Change management

Omschrijving:
Het proces Change Management zorgt ervoor dat elke wijziging in de IT-infrastructuur op gecontroleerde wijze wordt afgehandeld, zodat aan wijzigingen gerelateerde Incidenten voorkomen worden.

Flow(diagram) Change:
[image: ]

	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Changecoördinator
	Registratie van de change waarbij sjabloon wordt gevuld. In dit sjabloon worden alle relevante vragen opgenomen die voor impactbepaling van belang zijn. Tevens vermelding of het een 1-malige vrijgave van een standaardchange betreft, voor welke datum en tijd impact bepaald moet zijn en welke uitvoerdatum en –tijd de change heeft. 

	Impact 1 + 2
	Changecoördinator
	Als alle impact is bepaald kan worden doorgezet naar status Releasemanagement

	Impact 1 + 2 + 3
	Changecoördinator
	Als alle impact is bepaald kan worden doorgezet naar status CAB

	Releasemanagement
	Changecoördinator
	Bepaalt of change in releasekalender is opgenomen en zet na goedkeuring door naar CAB

	CAB
	CAB-leden
	Beoordeling van de change op volledigheid impactbepaling en geplande datum en tijd uitvoering. 

	Deployment
	Changecoördinator
	Uitvoering van de change

	Evaluatie
	Changecoördinator
	Vullen changeresultaat (succesvol, niet succesvol of gedeeltelijk succesvol). Als niet succesvol dan PIR vullen.

	Change afgemeld
	Changecoördinator
	Als change gereed dan krijgt deze de status afgemeld en moet verplicht de evaluatie gevuld worden.

	Evaluatie
	Changecoördinator
	Vult resultaat van de change.

	Change afgesloten
	Changemanager
	Changemanager controleert of alles is gevuld conform afspraken.



Toelichting: 
Mogelijkheid gerelateerde incidenten bij een change te vullen
Het moet zichtbaar zijn wie namens een IT discipline approval heeft afgegeven.
Pas als alle approvers akkoord hebben gegeven mag een change de status CAB krijgen. Changecoördinator mag overrulen indien een approver niet tijdig reageert.
Per processtap moet autorisatie gezet kunnen worden wie mag doorzetten naar een volgende status.
Per processtap moeten verschillende mailsjablonen tegelijkertijd automatisch verstuurd kunnen worden naar verschillende ontvangers.
Per handeling moet kunnen worden beslist de mail(s) wel of niet te verzenden.
Alle changes dienen opgenomen te zijn in de (geïntegreerde) changekalender

Betrokken gebruikers:
Alle changecoördinatoren, changemanager en approvers. De overige IT medewerkers hebben een “raadpleegrol” binnen het changeproces.

Proceseigenaar: 
Garko Bulstra.

Aantal “meldingen” afgelopen 12 maanden (01-11-2015-03-11-2016): 819 changes 

SLA afspraken:
Voor dit proces zijn er geen SLA afspraken. Wel zijn er interne procesafspraken m.b.t. reactietijden door approvalgroepen. 

Bijzonderheden:
Procesflows zelf in te richten en aan te passen
Uitgebreide rapportages en dashboards kunnen inrichten inclusief rapportage gerelateerde incidenten, naam approver en approval datum en tijd.
Gebruik op mobiel device
Geïntegreerde changekalender
Koppeling met CMDB

Relatie met standaarden:
ITIL v3 Change Management, Problemmanagement, Incidentmanagement en Configuration Management.
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Omschrijving:
Het proces Emergency Change Management zorgt ervoor dat elke wijziging in de IT-infrastructuur op gecontroleerde wijze wordt afgehandeld, zodat aan wijzigingen gerelateerde Incidenten voorkomen worden. Verschil met het Change management proces is dat er geen releasemanagement tussen zit en een Change ook achteraf ingevoerd kan worden.

Flow(diagram) Change:
[image: ]

	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Changecoördinator
	Registratie van de emergency change waarbij sjabloon wordt gevuld. In dit sjabloon worden alle relevante vragen opgenomen die voor impactbepaling van belang zijn. Aangegeven moet worden of de Change voor of na uitvoering geregistreerd wordt. Tevens vermelding voor welke datum en tijd impact bepaald moet zijn en welke uitvoerdatum en –tijd de change heeft. 

	Impact 
	Changecoördinator
	Impactbepaling moet binnen 0,5 uur plaatsvinden of achteraf gebeuren.

	Voorbereiden
	Changecoördinator
	Evt. voorbereidende werkzaamheden uitvoeren.

	CAB
	CAB-leden
	Beoordeling van de change op volledigheid impactbepaling en geplande datum en tijd uitvoering. 

	Uitvoeren
	Changecoördinator
	Uitvoering van de Change

	Evaluatie
	Changecoördinator
	Vullen changeresultaat (succesvol, niet succesvol of gedeeltelijk succesvol). Als niet succesvol dan PIR vullen.

	Afgemeld
	Changecoördinator
	Als change gereed dan krijgt deze de status afgemeld en moet verplicht de evaluatie gevuld worden.

	Evaluatie
	Changecoördinator
	Vult resultaat van de change.

	Change afgesloten
	Changemanager
	Changemanager controleert of alles is gevuld conform afspraken.



Toelichting: 
Mogelijkheid gerelateerde incidenten bij een emergency change te vullen
Het moet zichtbaar zijn wie namens een IT discipline approval heeft afgegeven.
Pas als alle approvers akkoord hebben gegeven mag een change de status CAB krijgen. Changecoördinator mag overrulen indien een approver niet tijdig reageert.
Per processtap moet autorisatie gezet kunnen worden wie mag doorzetten naar een volgende status.
Per processtap moeten verschillende mailsjablonen tegelijkertijd automatisch verstuurd kunnen worden naar verschillende ontvangers.
Per handeling moet kunnen worden beslist de mail(s) wel of niet te verzenden.
Alle changes dienen opgenomen te zijn in de (geïntegreerde) changekalender

Betrokken gebruikers:
Alle changecoördinatoren, changemanager en approvers. De overige IT medewerkers hebben een “raadpleegrol” binnen het changeproces.

Proceseigenaar: 
Garko Bulstra.

Aantal “meldingen” afgelopen 12 maanden (01-11-2015-03-11-2016): 46 emergency changes 

SLA afspraken:
Voor dit proces zijn er geen SLA afspraken. Wel zijn er interne procesafspraken m.b.t. reactietijden door approvalgroepen. Deze wijken af van de afspraken voor gewone changes.

Bijzonderheden:
Procesflows zelf in te richten en aan te passen
Uitgebreide rapportages en dashboards kunnen inrichten inclusief rapportage gerelateerde incidenten, naam approver en approval datum en tijd.
Gebruik op mobiel device
Geïntegreerde changekalender
Koppeling met CMDB

Relatie met standaarden:
ITIL v3 Change Management, Problemmanagement, Incidentmanagement en Configuration Management.
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Omschrijving:
Het reserveren van zaalruimte in één van de KvK locaties. Dit kan tot 1 jaar vooruit gedaan worden.
FHI maakt geen onderscheid tussen een reservering of evenement. Er zijn dus 2 keuzes: met offerte of zonder offerte.

Flow(diagram):


Uitgangspunten bij maken van de zaalreservering:
Aanvrager moet het standaardcatering assortiment getoond krijgen afhankelijk van de gekozen locatie.
Offerte aanmaken gaat handmatig (indien de bestelling buiten het standaard assortiment valt).
Aanvrager heeft de mogelijkheid om herhalingen op te geven (wekelijks, maandelijks, specifieke data e.d.)
Aanvrager krijgt bij een zaalreservering een keuzemenu getoond: voor catering, extra apparatuur, zaalopstelling, aanmelding bezoekers , parkeerplaatsen, 
Handmatig bevestigingen sturen naar de aanvrager.

	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Alle KvK medewerkers en externe klanten
	Een aanvraag kan via de servicegids, telefonisch of per email binnenkomen. Bij de aanvraag moet worden opgegeven: Locatie, zaal, datum en tijd, catering ja/nee, apparatuur en bezoekers .
Bij catering/apparatuur=ja moet de productlijst van de catering worden getoond en hierop de keuze worden aangegeven.

	Interne aanvraag?
	Medewerker BB
	Intern -> door naar zaal reserveren
Extern -> offerte opmaken

	Zaal reserveren
	Alle KvK medewerkers
	Zaal wordt gereserveerd door aanvrager. Huurders en FOP wordt door BB gedaan

	Catering?
	Automatisch op basis van aanvraag
	Catering moet ook achteraf toegevoegd kunnen worden.

	Bezoekers aangemeld?
	Automatisch op basis van aanvraag
	Als er bezoekers moeten worden aangemeld dan dient het subproces ‘Bezoekers registratie’ aangeroepen te worden. Ook na bevestiging van de reservering moeten bezoekers toegevoegd kunnen worden.

	Zaalopstelling?
	Automatisch op basis van aanvraag
	Als een specifieke zaalopstelling gewenst is en/of apparatuur is aangevraagd moet het proces ‘werkorder facilitair’ worden aangeroepen. 

	Extra apparatuur?
	Automatisch op basis van aanvraag
	Als er extra apparatuur nodig is of apparatuur welke niet standaard in de zaal aanwezig is kan deze worden aangevraagd.

	Buiten kantoortijd?
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Als de vergadering buiten kantoortijd plaatsvindt wordt door het BB handmatig het subproces ‘Beveiliging, BHV en/of schoonmaak aanvragen’ opgestart. 

	Facturering
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Als factuur gemaakt moet worden dan wordt proces ‘Facturering’ aangeroepen.

	Melding sluiten
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Als alle voorgaande stappen doorlopen zijn kan de aanvraag gearchiveerd worden .



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers 
Huurders/derden
medewerker Bedrijfsbureau (BB)

Proceseigenaar:
Brazata Koppers

SLA afspraken:
5 dagen na verstrijken van de maand dient de derde partij de factuur te ontvangen.

Bijzonderheden:
Bij aanvraag moet bekend zijn of het een in- of externe medewerker betreft. Dit is nu te zien door de kostenplaats.

Relatie met standaarden:
Geen.


Wensen:
· Inregelen van workflows op elke proces stap (o.a. Het moet mogelijk zijn het offerte traject mee te nemen in de flow).
· Aanvrager moet op een grafisch planbord de beschikbaarheid van zalen op datum, tijd en locatie kunnen zien.
· Van een zaal moet een plattegrond met de standaard zaalopstelling getoond worden inclusief standaard aanwezige apparatuur.
· Zaalreserveringen in Optie dienen niet overschreven te kunnen worden.
· Aanvrager moet kunnen aangeven of hij bevestigingsmail wil ontvangen van de reservering.
· Backoffice: Per huurder/FOP/externe verschillende zaaltarieven door kunnen voeren (FOP tarief 1,2,3, gratis).
· Als de vergadering buiten kantoortijd plaatsvindt moet het subproces ‘Beveiliging, BHV en/of schoonmaak aanvragen’ worden opgestart. Pas als dit is goedgekeurd door bedrijfsbureau kan zaalreservering definitief  worden gemaakt.
· Als je een bevestigingsmail stuurt naar de aanvrager, ook de aangemelde bezoekers en parkeerplaats tonen.
· Backoffice : Bij aanvraag catering en extra apparatuur alleen de keuzelijst van de betreffende locatie tonen.
· Als je bij een zaalreservering iets in de omschrijving zet, dient dit niet te worden meegenomen naar de omschrijvingen van de suborders




[bookmark: _Toc488912349]Naam proces 1.2 t/m 1.6: Parkeerplaats, auto, fiets of een losse inventaris/beursmateriaal

Omschrijving: Onderstaand proces is te gebruiken voor Parkeerplaats, auto, fiets en een losse inventaris/beursmateriaal.

Flow(diagram):




	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Reserveren parkeerplaats/auto/ ect.

	Alle KvK medewerkers 
	Proces start vanuit:
· zaalreservering
· bezoekersregistratie
· een aanvraag via de selfservice, telefonisch of per email

	Beschikbaar
	Systeem of Bedrijfsbureau
	Afhankelijk van de locatie kan door het FMIS gecontroleerd worden of er nog beschikbare plaatsen zijn. Bedrijfsbureau kan nu overrulen (dit is niet wenselijk)

	Reservering
	KvK medewerker 
	Als beschikbaar dan direct reserveren. 
De klant kan annuleren waarna de plaats of het middel weer wordt vrijgegeven.

	Afwijzing
	Automatisch of via Bedrijfsbureau
	Als plaats of middel niet beschikbaar is, dan krijgt de aanvrager een melding tijdens het invoeren van de aanvraag.

	Auto, fiets of losse inventaris/beursmateriaal?
	automatisch
	Als de auto, fiets of de losse inventaris gereserveerd wordt dan dient het proces Middelen uitgifte gestart te worden. Als het een parkeerplaats betreft, dan automatisch sluiten

	Middelen uitgifte
	Facilitair medewerker
	Handmatig afgeven sleutels, laptop, beursmateriaal  ect.

	Afmelden
	Facilitair medewerker
	Handmatig controleren of sleutels, losse inventaris of beursmateriaal retour zijn gekomen.

	Gesloten
	Automatisch
	Als datum verstreken is of als alles ingeleverd is.



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers
Medewerkers Bedrijfsbureau
Medewerkers Facilitair

Proceseigenaar:
Brazata Koppers

Aantal “parkeerplaatsen, auto’s en fietsen” afgelopen 12 maanden:
Aantal tussen 1 januari 2016 en 1 januari 2017
Reserveringen poolauto’s – 1.256
Reserveringen fiets – 1.035
Reserveringen parkeerplaatsen – 21.914
Reserveringen losse inventarissen/beursmateriaal - 350

SLA afspraken:
n.v.t.

Bijzonderheden: 
De receptiemedewerker beschik over een link, waarin zichtbaar is wie een parkeerplaats, auto of fiets heeft gereserveerd.

Relatie met standaarden:
Geen.

Rapportage:
1. Bezoekersregistratie (Scheiden van intern en extern bezoekers)
2. Parkeerplaats (bezettingsgraad per parkeergarage/parkeerplaats)
3. Inventaris/beursmateriaal/auto/fietsen (percentage uitleen ten opzichte van beschikbaarheid.

Wensen:
· Dat onze huurders/derden ook via de ‘’servicegids’’ (of het FMIS) reserveringen kunnen maken.
· Inregelen van workflows op elke proces stap (o.a. registratie van uitgifte en ontvangst).


[bookmark: _Toc488912350]Naam proces 2.1: Catering aanvragen

Omschrijving:
Catering hoeft niet aan een zaalreservering te hangen, kan ook op locatie.

Flow(diagram):





	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Alle KvK medewerkers en externe klanten
	Proces kan gestart worden vanuit:
· proces Zaalreservering: aangevraagde cateringfaciliteiten zijn direct zichtbaar m.v.v. locatie, datum etc.
· een aanvraag via de selfservice, telefonisch of per email. In dit geval moet de productlijst van de catering worden getoond en hierop de keuze worden aangegeven. Tevens mogelijkheid te vermelden in welke ruimte de catering gewenst is.
· Catering kan nu alleen via servicegids aangevraagd worden als aanhangsel van een zaalreservering.
· Wil je catering op je kantoor o.i.d. dan moet dat nu via fhi. De wens is uiteraard dat men dit ook zelf kan doen

	Interne aanvraag?
	automatische herkenning van type aanvrager
	Aanvrager = extern  aanmaken offerte catering

	Aanmaken offerte catering
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Op dit moment is het handwerk. Mail naar cateraar met wensen. 

	Offerte akkoord?
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Als Offerte geaccepteerd is door aanvrager kan de aanvraag verwerkt worden. Als deze niet akkoord is, dan aanvraag afwijzen en sluiten.

	Aanvraag annuleren
	Automatisch 
	Als aanvraag wordt afgewezen dan moet de aanvrager automatisch een mail ontvangen met reden van afwijzing. 

	Aanvraag verwerken
	Automatisch
	Als aanvraag akkoord is kan er een mail naar de cateraar van de betreffende locatie worden gezonden met de details van de aanvraag. Mail wordt nu verzonden naar de accountmanager die zorg draagt voor de communicatie met de locaties. Wordt dus niet naar de locatie zelf verzonden. Deze maakt overigens ook de offerte.

	Annuleren/wijzigen/
werkorder
	Automatisch of handmatig door KvK medewerker
	Tot XX uur van tevoren kunnen wijzigingen of annulering worden aangebracht. 
Dan direct een mail naar de cateraar met de nieuwe informatie.
Als tijd verstreken is gaan we ervan uit dat catering/bijeenkomst doorgang vindt.

	Melding sluiten
	Automatisch op basis van voorgaande stappen en datum
	Als alle voorgaande stappen doorlopen zijn kan de aanvraag gesloten worden.
FHI zet de aanvraag op administratief gereed en archiveert de melding.



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers
Huurders/derden
Medewerkers Bedrijfsbureau

Proceseigenaar:
Brazata Koppers

SLA afspraken:
N.v.t.

Bijzonderheden:
Bij aanvraag moet bekend zijn of het een in- of externe medewerker betreft. Gaat nu via kostenplaats

Relatie met standaarden:
Geen.

Wensen:
· Goedkeuring via de leidinggevende. Bedragen boven de € 350.- moeten via de leidinggevende lopen ter goedkeuring. Bedragen onder de € 350.- kunnen gewoon doorlopen.
· Catering kan nu alleen via servicegids aangevraagd worden als aanhangsel van een zaalreservering. Wil je catering op je kantoor o.i.d. dan moet dat nu via fhi. De wens is uiteraard dat men dit ook zelf kan doen
· Offerte - Op dit moment wordt een mail gestuurd naar de cateraar met de aanvraag. De wens is dat dit automatisch vanuit het FMIS gaat.



[bookmark: _Toc488912351]Naam proces 2.2: Bestellen kantoorartikelen

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij het bestellen van kantoorartikelen

Flow(diagram):




	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Aanvraag kantoorartikelen
	Alle KvK medewerkers
	Proces kan gestart worden vanuit
· Een aanvraag via de servicegids, per mail of telefonisch

	Aanvraag compleet
	Facilitair medewerker
	Controleert of aanvraag juist is binnengekomen en of hij alle gegevens heeft om de bestelling te maken.

	Special
	Facilitair medewerker
	Controleert of het een special betreft of een aanvraag uit het standaard assortiment. Specials kunnen ook bij verschillende andere leveranciers besteld worden.

	Bestellen
	Facilitair medewerker
	Besteld de artikelen bij de vaste leverancier en levert deze bij binnenkomst af bij de aanvrager.

	Gesloten
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Archiveert de melding 



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers
Facilitair medewerker
medewerker Bedrijfsbureau (BB)

Proceseigenaar:
Ruud Rijkers

SLA afspraken:
N.v.t.

Bijzonderheden: 
N.v.t.

Relatie met standaarden:
N.v.t.


[bookmark: _Toc488912352]Naam proces: Bestellen visitekaartjes

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij het bestellen van visitekaartjes

Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Aanvraag visitekaartjes
	Alle KvK medewerkers
	Proces kan gestart worden vanuit
· Een aanvraag via  de servicegids, per mail of telefonisch


	Aanvraag compleet
	Bedrijfsbureau (BB)
	De medewerker BB controleert of de aanvraag volledig is.

	Visitekaartjes bestellen
	Bedrijfsbureau (BB)
	Bestellingen wordt gemaakt via de webshop van de leverancier

	Visitekaartjes afleveren
	Facilitair medewerker
	De via de post binnengekomen visitekaartjes worden de facilitair medewerkers afgeleverd bij de aanvrager.

	Gesloten
	Bedrijfsbureau (BB)
	De mail wordt gearchiveerd en de bevestiging wordt opgeslagen op de N-schijf



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers

Proceseigenaar:
Ruud Rijkers

SLA afspraken:
Er worden 1x per maand visitekaartjes besteld.
Zorg ervoor dat de goedkeuring van je leidinggevende vóór de 3e maandag van de maand binnen is, dan heb je de visitekaartjes aan het einde van de maand binnen.

Bijzonderheden: 
N.v.t

Relatie met standaarden:
N.v.t

Wensen:
We willen graag dat deze flow wordt geïmplementeerd in de nieuwe tool, dit is nu niet het geval.


[bookmark: _Toc488912353]Naam proces 2.4: Aanvraag abonnement, boek of tijdschrift.

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij het aanvragen van een abonnement, boek of tijdschrift. 

Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Aanvraag abonnement, boek of tijdschrift
	Alle KvK medewerkers

	Proces kan gestart worden vanuit
Een aanvraag via  de servicegids, per mail of telefonisch

	Aanvraag compleet?
	medewerker IVZ
	Controleert de aanvraag of deze volledig is.

	Bestellen abonnement, boek of tijdschrift
	medewerker IVZ
	Bestelt  handmatig het abonnement, boek of tijdschrift bij verschillende leveranciers. En stelt de aanvrager op de hoogte van de levertijd.

	Uitleveren abonnement, boek of tijdschrift
	medewerker IVZ
	De levering wordt gecontroleerd en afgeleverd bij de aanvrager.

	Controleren factuur
	medewerker IVZ
	De factuur wordt gecontroleerd aan de hand van de bestelling/pakbon  en deze handmatig geaccordeerd .

	Gesloten
	Medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Zorgt ervoor dat de melding gearchiveerd wordt. 



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers
medewerker IVZ
medewerker Bedrijfsbureau (BB)

Proceseigenaar:
Brazata Koppers

SLA afspraken:
Binnen 3 werkdagen

Bijzonderheden: 
Geen.

Relatie met standaarden:
Geen.

Wensen:
Automatische notificatie naar aanvrager als leverdatum bekend is.
Bestelling boven de € 250.- moet worden geaccordeerd door de leidinggevende van de aanvrager.
Rapportage verbruik per afdeling.
Abonnementen administratie worden bijgehouden in de service management applicatie, zodat inzichtelijk wordt welke kosten per afdeling en per jaar worden gemaakt. 



[bookmark: _Toc488912354]Naam proces 2.5: Aanvraag archiefstukken

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij het aanvragen van een archiefstuk 

Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Aanvraag dossier/gegevens uit het archief
	Alle KvK medewerkers

	Proces kan gestart worden vanuit
· Een aanvraag via  de servicegids, per mail of telefonisch


	Aanvraag compleet?
	medewerker IVZ
	Controleert of de aanvraag volledig is.

	Archiefstukken verzamelen
	medewerker IVZ
	Bestelt handmatig de aangevraagde archiefstukken bij de leverancier. Stelt de aanvrager op de hoogte van de levertijd.

	Controleren factuur
	medewerker IVZ
	De factuur wordt gecontroleerd aan de hand van de melding in het systeem en handmatig geaccordeerd .

	Gesloten
	Medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Zorgt ervoor dat de melding gearchiveerd wordt. 




Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers
medewerker IVZ
medewerker Bedrijfsbureau (BB)

Proceseigenaar:
Brazata Koppers


SLA afspraken:
Binnen 1 werkweek

Bijzonderheden: 
Geen.

Relatie met standaarden:
Geen.

Wensen:
Controle of de SLA wordt gehaald.


[bookmark: _Toc488912355]Naam proces 2.6: Verzoek schoonmaak

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij een verzoek schoonmaak.

Flow(diagram):




	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Aanvraag schoonmaakdienst
	Alle KvK medewerkers en externe klanten
	Proces start vanuit 
· Een aanvraag via de selfservice, telefonisch of per mail.

	Reguliere schoonmaak?
	Medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Controleert of de aanvraag onder het reguliere contract valt of een extra opdracht betreft.


	Opdracht regulier
	Medewerker Bedrijfsbureau (BB)/Facilitair
	De opdracht zal per mail of telefonisch doorgegeven worden aan het schoonmaakbedrijf.

	Opdracht extra werk
	Medewerker Bedrijfsbureau (BB)/Facilitair
	De extra opdracht zal per mail of telefonisch doorgegeven worden aan het schoonmaakbedrijf.

	Uitvoering regulier
	Schoonmaakbedrijf
	Als de werkzaamheden zijn uitgevoerd zet medewerker FHI, de status op uitgevoerd.

	Uitvoering extra werk
	Schoonmaakbedrijf
	Als de werkzaamheden zijn uitgevoerd zet medewerker FHI, de status op uitgevoerd.

	Gesloten
	Medewerker Bedrijfsbureau (BB)/Facilitair
	Melding wordt gereed gemeld en gearchiveerd.


	



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers
medewerker Bedrijfsbureau (BB)
medewerker facilitair
Schoonmaakbedrijf

Proceseigenaar:
Manager Facilitair

SLA afspraken:
Binnen 2 werkdagen

Bijzonderheden: 
Reguliere schoonmaak vastgelegd in landelijk contract

Relatie met standaarden:
Geen

Wens
· Zowel externe klanten als schoonmaakleverancier toegang geven tot FMIS zodat er rechtstreeks een opdracht aangemaakt en gegeven kan worden.



Naam proces 2.7 t/m 2.8: Beveiliging BHV

Omschrijving: Onderstaand proces is te gebruiken voor zowel aanvragen van beveiliging of BHV. Kan op zichzelf staan of aan een zaalreservering hangen.
Met de beveiliging is afgesproken dat zij alleen mensen sturen die ook BHV hebben.


Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Alle KvK medewerkers en externe klanten
	Proces kan gestart worden vanuit:
· proces Zaalreservering: aangevraagde faciliteiten zijn direct zichtbaar m.v.v. locatie, datum etc.
· een aanvraag via de selfservice, telefonisch of per email

	Akkoord?
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Er moet altijd een controle plaatsvinden of de aanvraag kan worden doorgezet naar beveiliging of BHV.
Als aanvraag akkoord is, wordt mail gestuurd naar betreffende externe dienst.
Als aanvraag niet akkoord is, gaat BB terug naar aanvrager.

	In behandeling
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Wordt een subproces. Meldingen staan in het FMIS, maar per mail wordt de externe dienst ingeschakeld.

	Uitgevoerd
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Als de werkzaamheden zijn uitgevoerd zet medewerker BB de melding op uitgevoerd, kijkt of er gefactureerd moet worden en controleert de eventuele inkoopfactuur. Als alles klopt zet medewerker BB melding op administratief gereed

	Afgesloten
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Zie omschrijving bij uitgevoerd.
Melding wordt gearchiveerd.



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers
Huurders/derden
medewerker Bedrijfsbureau (BB)

Proceseigenaar:
Ruud Rijkers

SLA afspraken:
Beveiliging-  z.s.m.
BHV – binnen 2 werkdagen

Bijzonderheden:
Soms moet  ook de tijdzone van een toegangspas worden aangepast.

Relatie met standaarden:
N.v.t.

Wens:
Vanuit het FMIS bericht naar de leverancier (gaat nu per mail)


[bookmark: _Toc488912356]Naam proces: Repro verzoek

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij een repro verzoek

Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Reserveren beursmateriaal
	Alle KvK medewerkers
	Proces kan gestart worden vanuit
· Een aanvraag via de servicegids, per mail of telefonisch


	Aanvraag compleet
	medewerker Facilitair
	Bekijkt of de aanvraag compleet is.

	Repro werkzaamheden uitvoeren
	medewerker Facilitair
	Voert de repro werkzaamheden uit.

	Repro opsturen
	medewerker Facilitair
	Stuurt de repro op naar de aanvrager en meldt de melding gereed.

	Gesloten
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Archiveert de melding.




Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers
medewerker Facilitair
medewerker bedrijfsbureau (BB)

Proceseigenaar:
Ruud Rijkers

SLA afspraken:
Binnen 2 werkdagen

Bijzonderheden:
N.v.t. 

Relatie met standaarden:
N.v.t. 


[bookmark: _Toc488912357]Naam proces 2.10: Aanvraag Overwerk

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij aanvragen van overwerk.

Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Aanvraag overwerk
	Alle KvK medewerkers
Huurders/Externen
	Proces kan gestart worden vanuit
· Een aanvraag via  de servicegids, per mail of telefonisch


	Aanvraag compleet?
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Controleert de aanvraag op volledigheid.

	Beveiliging informeren
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Informeert de externe dienstverlener.

	Terugkoppeling aan de aanvrager
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Geeft terugkoppeling aan de aanvrager.

	Facturering?
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Bekijkt welke factuurflow er gekozen moet worden.

	Gesloten
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Archiveert de melding




Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers
Huurders/Externen
Externe dienstverlener

Proceseigenaar:
Brazata Koppers

SLA afspraken:
Binnen 1 werkweek

Bijzonderheden: 
N.v.t.
Relatie met standaarden:
N.v.t.

Wensen:
· Bij een aanvraag automatisch een melding naar de externe dienstverlener.


[bookmark: _Toc488912358]Naam proces 2.12: Container (papier) legen

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij het legen van containers

Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Melding verzoek container legen
	Alle KvK medewerkers
	Proces kan gestart worden vanuit:
· Een aanvraag via de Servicegids, per mail of telefonisch.

	Correct en Volledig
	medewerker Facilitair
	Controleert of de melding correct en volledig is

	Container legen/vervangen
	medewerker Facilitair
	Zorgt dat de container geleegd wordt of dat er een nieuwe container wordt geplaatst.

	Melding gereed melden
	medewerker Facilitair
	Meld de melding gereed in het systeem.

	Afgesloten
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Archiveert de melding.




Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerker
medewerker Facilitair
medewerker Bedrijfsbureau (BB)

Proceseigenaar:
Brazata Koppers

SLA afspraken:
Binnen 1 werkdag


Bijzonderheden: 
N.v.t.

Relatie met standaarden:
N.v.t.

[bookmark: _Toc488912359]Naam proces 2.13: Aanpassing Zaalopstelling

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij het aanpassen van een zaalopstelling.

Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Aanvraag aanpassing zaalopstelling
	Alle KvK medewerkers
En huurders/derden
	Proces kan gestart worden vanuit
· Een aanvraag via de servicegids, per mail of telefonisch

	Is dit mogelijk
	automatische vanuit het systeem of  Bedrijfsbureau
	Het systeem geeft aan of het wel of niet kan.

	Aanpassen zaalopstelling
	automatische vanuit het systeem of  Bedrijfsbureau
	Dit wordt gedaan doormiddel van een werkorder voor facilitair.

	Gesloten
	medewerker Bedrijfsbureau (BB) 
	Archiveert de gereed gemelde aanvraag.



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers
Huurders/derden
medewerker Bedrijfsbureau (BB)

Proceseigenaar:
Ruud Rijkers

SLA afspraken:
In overleg


Bijzonderheden: 
N.v.t.

Relatie met standaarden:
N.v.t.

Wensen:
-


[bookmark: _Toc488912360]Naam proces 2.16: Aanvraag Koerier

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij het aanvragen van een koeriersdienst.

Flow(diagram):




	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Alle kvk medewerkers
	Proces start vanuit 
· Een aanvraag via de selfservicegids

	Opdracht
	medewerker Facilitair
	De opdracht wordt rechtstreeks doorgezet naar de facilitaire afdeling van de regio

	Aanleveren/ ophalen
	KvK medewerker of medewerker Facilitair
	Het te verzenden poststuk wordt gebracht of opgehaald

	Opdracht 
	medewerker Facilitair
	De medewerker facilitair geeft opdracht aan de externe leverancier via Mail of telefonisch

	Controleren factuur
	senior medewerker Facilitair
	Senior checkt de factuur van de koerier bij de facilitair medewerker en keurt deze goed

	Gesloten
	medewerker Facilitair/medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	De opdracht wordt afgemeld in FMIS en gearchiveerd 



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers
(Senior )medewerkers facilitair
Koeriersbedrijf
medewerker Bedrijfsbureau (BB)

Proceseigenaar:
Manager facilitair
SLA afspraken:
z.s.m.

Bijzonderheden: 
Landelijk contact

Relatie met standaarden:
Geen

Wensen
Opdrachten via mobiel te geven en te volgen.



[bookmark: _Toc488912361]Naam proces 2.17: Vlag hijsen/strijken

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij aanvragen van overwerk.

Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Aanvraag vlag hijsen/strijken
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Maakt een werkorder aan in het FMIS.

	Voor beveiliging?
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Controleert of de aanvraag voor de beveiliging op locatie is of voor de afdeling facilitair.

	Beveiliging informeren
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Indien het voor de beveiliging is, wordt deze per mail op de hoogte gesteld.

	Gesloten
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Na uitvoering wordt de aanvraag gesloten en gearchiveerd.



Betrokken gebruikers:
Medewerker BB
Medewerker facilitair/beveiliging

Proceseigenaar:
Brazata Koppers

SLA afspraken:
N.v.t.

Bijzonderheden: 
N.v.t.

Relatie met standaarden:
N.v.t.

Wens:
· Vanuit het FMIS een bericht naar de leverancier




[bookmark: _Toc488912362]Naam proces 3.1 t/m 3.24: Werkorders facilitair

Omschrijving:
Het uitvoeren van facilitaire werkzaamheden.

Flow(diagram):




	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Alle KvK medewerkers Huurders/derden
	Proces kan gestart worden vanuit:
· een aanvraag via de selfservice, telefonisch of per email. 
· Proces zaalreservering
Bij sommige meldingen moet een inventaris element gekozen kunnen worden, bijv. koffie automaat.

	Opdracht FHI?
	medewerker Bedrijfsbureau/Facilitair
	Beoordelen of uitvoering door FHI of door eigenaar gedaan moet worden.

	Opdracht eigenaar
	Medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Zet de desbetreffende melding door naar de eigenaar van het pand.

	Zelf uit te voeren?
	medewerker Facilitair
	Bekijkt of de melding in eigen beheer kan worden opgelost of dat hiervoor een externe partij moeten worden ingeschakeld.

	Uitvoering derden
	Externe partij
	Externe partij krijgt de opdracht om deze melding op te lossen.

	Uitvoering FHI
	medewerker Facilitair
	De opdracht wordt in eigen beheer opgelost.

	Controle?
	Medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Bedrijfsbureau bepaald of de werkzaamheden door de externe partij gecontroleerd moet worden of door de afdeling facilitair.

	Afgemeld
	medewerker Bedrijfsbureau/Facilitair
	De melding in de FMIS wordt gereed gemeld zodra deze is opgelost.

	Facturering?
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Controleert of hier een factuur voor komt/gaat komen.

	Gesloten
	medewerker bedrijfsbureau (BB)
	Archiveert de melding



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers
medewerker Bedrijfsbureau (BB)
medewerker Facilitair
Eigenaar van het pand
Externe partij

Proceseigenaar:
Ruud Rijkers

SLA afspraken:
Zijn afhankelijk van locatie en type melding.

Bijzonderheden:
Afhankelijk van het gekozen item moeten specifieke suborders geselecteerd worden. Op dit moment worden onderstaande soort meldingen gebruikt. Elke melding kent nu een specifiek vervolgscherm. 

•Aanvraag overwerk
•Aanvraag toegangspas/druppel
•Melding bureau/stoel
•Melding deuren/ramen
•Melding lamp/verlichting defect
•Melding lekkage
•Storing koffieautomaat/watercooler
•Melding plafond/wand/vloer
•Melding toilet
•Melding verwarming/klimaat
•Storing elektriciteit
•Storing lift
•Verzoek container legen
•Verzoek facilitaire ondersteuning
•Verzoek schoonmaak
•Melding printer 
•Slagboom defect
•Vaatwasser defect

Relatie met standaarden:
N.v.t.

Wensen:
· Externe partij/eigenaren rechtstreeks vanuit het systeem een opdracht krijgt en zijn opdracht af kan melden.
· Facturen aan meldingen hangen.
· Dat de klant kan kiezen of hij/zij een melding wil ontvangen bij gereed melding van de aanvraag.
· Bij het inloggen een lijst met jouw openstaande meldingen.
· Dashbord openstaande meldingen


[bookmark: _Toc488912363]Naam proces  4.1: Bezoekersregistratie 

Omschrijving: Onderstaand proces is te gebruiken voor de Bezoekersregistratie. 

Flow(diagram):




	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Alle KvK medewerkers
Huurders/derden 
	Proces kan gestart worden vanuit:
· proces Zaalreservering
· een aanvraag via de servicegids, telefonisch of per email

	Bezoekerslijst bewerken
	Alle KvK medewerkers 
	Als een zaalreservering wordt geannuleerd worden automatisch de gekoppelde bezoekers gewist.
Alleen Bedrijfsbureau, de aanvrager (KvK collega), receptioniste, beveiliging of security host kunnen de bezoekerslijst bewerken.

	Gesloten
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Zorgt ervoor dat de bezoekers die vertrokken of vervallen zijn, worden gearchiveerd.



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers en externe relaties.
medewerkers Bedrijfsbureau (BB).

Proceseigenaar:
Brazata Koppers

SLA afspraken:
n.v.t.

Bijzonderheden: 
N.v.t.

Relatie met standaarden:
N.v.t.



[bookmark: _Toc488912364]Naam proces  4.4: Printer melding

Omschrijving: Onderstaand proces is te gebruiken voor een printer melding

Flow(diagram):




	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Pinter melding
	Alle KvK medewerkers

	Proces kan gestart worden vanuit:
· een aanvraag via de servicegids, telefonisch of per email

	Printerbenodigdheden/storing
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)/Facilitair 
	Er wordt gekeken of dit een melding betreft voor het bestellen van printer benodigdheden of een melding voor een printerstoring.

	Bestellen printer benodigdheden
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Zorgt ervoor dat de printerbenodigdheden worden besteld/geleverd. Dit kan gaan om nietjes, toners en papier.

	Storingen bekijken
	Medewerker facilitair/key-users
	Bekijkt of de storing zelf op te lossen is.

	Externe partij inschakelen
	Medewerker facilitair/key-users
	Informeert de externe partij over de storing. Deze zal vervolgens de storing oplossen.

	Storing oplossen
	Medewerker facilitair/key-users
	Lost de storing op en meldt deze gereed.

	Gesloten
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Archiveert de melding.



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers 
medewerkers Bedrijfsbureau (BB)
medewerker Facilitair/Key-uers

Proceseigenaar:
Brazata Koppers/Ruud Rijkers

SLA afspraken:
Zo snel mogelijk

Bijzonderheden: 
N.v.t.

Relatie met standaarden:
N.v.t.



[bookmark: _Toc488912365]Naam proces: HRM Mutatie

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij verweken van een HRM mutatie

Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Ontvangen HRM mutatie
	Afdeling HRM en het Bedrijfsbureau (BB)
	De afdeling HRM stuurt een HRM mutatie per mail naar het BB.


	Correct en Volledig
	Bedrijfsbureau (BB)
	Controleert de HRM mutatie op correctheid en volledigheid.

	Aanmaken HRM mutatie
	Bedrijfsbureau (BB)
	Maakt een nieuwe HRM mutatie aan in het FMIS en zorgt dat hier suborders onder komen te hangen

	Verwerken suborders
	Bedrijfsbureau (BB)
Facilitair medewerker
	De verschillende suborders worden afgehandeld en gereed gemeld.

	Alles afgehandeld
	Bedrijfsbureau (BB)
	Controleert of alle suborders gereed zijn gemeld.

	Bewaken suborders
	Bedrijfsbureau (BB)
	De suborders die nog niet gereed zijn gemeld worden bewaakt.

	Gesloten
	Bedrijfsbureau (BB)
	Archiveert de gereed gemelde HRM mutaties.




Betrokken gebruikers:
Afdeling HRM en het Bedrijfsbureau

Proceseigenaar:
Brazata Koppers

SLA afspraken:
Binnen 2 werkdagen


Bijzonderheden: 
N.v.t.

Relatie met standaarden:
N.v.t.


[bookmark: _Toc488912366]Naam proces 5.1 – 5.3: Afhandeling klachten, complimenten en suggesties

Omschrijving:. Onderstaand proces is te gebruiken bij de handeling van klachten/compliment

Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Melden klachten, complimenten en suggesties
	Alle KvK medewerkers, huurders/derden 
	Proces kan gestart worden vanuit
· Een aanvraag via  de servicegids, per mail of telefonisch 

	Klacht / suggestie?
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Bekijkt de inhoud van de melding en bekijkt of deze een klacht, compliment of een suggestie betreft.

	Compliment terugkoppelen aan medewerker / afdeling
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Als de melding een compliment betreft wordt deze teruggekoppeld aan de klant en wordt de melding gereed gemeld,

	Klacht beoordelen en uitzetten
	medewerker Bedrijfsbureau (BB) en medewerker Facilitair
	Als de melding een klacht betreft wordt er gekeken naar de inhoud van de klacht en wordt deze uitgezet.
Dit kan bijv de schoonmaak, beveiliging, eigenaar van het pand zijn, maar dit kan bijv ook een afdeling/persoon betreffen.

	Terugkoppeling aan de klant
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Als de klacht is beoordeeld en is uitgezet wordt dit teruggekoppeld aan de melder.

	Klacht bewaken
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	De klacht wordt bewaakt via het FMIS en de partij bij wie de klacht is uitgezet. Als de klacht is afgehandeld wordt deze gereed gemeld.

	Gesloten
	medewerker Bedrijfsbureau (BB)
	Archiveert de melding.



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers, huurders/derden
medewerker Bedrijfsbureau (BB)
externe partijen (schoonmaak, beveiliging, eigenaar van het pand)


Proceseigenaar:
Brazata Koppers

SLA afspraken:
Zo snel mogelijk

Bijzonderheden: 
N.v.t.

Relatie met standaarden:
N.v.t.


[bookmark: _Toc488912367]Naam proces: Mailing printen

Omschrijving:. printopdracht

Flow(diagram):
_ _ _


	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Alle kvk medewerkers en externe klanten
	Proces start vanuit 
· Een aanvraag via de selfservicegids met het origineel in bijlage toegevoegd

	Brieven?
	Medewerker Facilitair
	Gaat de opdracht over brieven of posters 

	Opdracht 
	Medewerker Facilitair
	Brieven worden in eigen beheer geprint

	Marketing
	Afdeling marketing
	De aanvraag wordt doorgestuurd naar de afdeling marketing en communicatie

	Bezorgen
	Medewerker Facilitair
	De mailing wordt bezorgt bij de opdrachtgeven of opgegeven locatie

	Afhandelen
	Medewerker Facilitair
	De opdracht wordt afgemeld in FMIS



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers

Proceseigenaar:
Manager facilitair

SLA afspraken:
Geen SLA afspraken

Bijzonderheden: 
Geen

Relatie met standaarden:
Geen

Wensen
Opdrachten via mobiel inzichtelijk

[bookmark: _Toc488912368]Naam proces: Uitgifte CMDB items 

Omschrijving: Onderstaand proces is te gebruiken voor verstrekken alle CMDB items (sleutels, pasjes, smartphones, tablets etc.) 

Flow(diagram):
[image: ]

	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	Alle KvK medewerkers en externe klanten
	Proces kan gestart worden vanuit:
proces in en uit dienst medewerker
een aanvraag via de selfservice, telefonisch of per email

	Akkoord?
	geautoriseerde gebruiker
	Afhankelijk van het aangevraagde item of de herkomst van de aanvraag (bijv. proces nieuwe medewerker) kan goedkeuring nodig zijn van leidinggevende.

	In behandeling
	medewerker FHI, IT
	Afhankelijk van CMDB item wordt andere behandelaar toegewezen

	Uitgevoerd
	medewerker FHI, IT
	Indien van toepassing wordt gebruikersovereenkomst geprint en laten ondertekenen. Daarna toevoegen aan melding. Als de werkzaamheden zijn uitgevoerd zet medewerker FHI, IT de status op uitgevoerd.

	Afgesloten
	automatisch
	Systeem sluit de melding automatisch x dagen nadat de melding op uitgevoerd is gezet. Hierna is aanpassing niet meer mogelijk.



Betrokken gebruikers:
Alle KvK medewerkers. Op rolniveau moet geautoriseerd worden wie wat mag uitvoeren.

Proceseigenaar:
Afhankelijk van het CMDB item.

Aantal “meldingen” afgelopen 12 maanden: Niet bekend.

SLA afspraken:
Afhankelijk van type CMDB item.

Bijzonderheden:
Geen.

Relatie met standaarden:
_ _ _ 



[bookmark: _Toc488912369]Naam proces: Afwikkeling verzoeken HRM anders dan in ADP

Omschrijving:
Doel 1	Het reageren op vragen van interne klant (Medewerker, Leidinggevende, HRM Collega’s) en leveranciers (Uitzendbureaus, Instanties)  die via het centrale meldpunt (nu hrm.services@kvk.nl).
Doel 2	De klantreis van de interne klant sluit aan bij zijn wensen. De klant kan zelf kiezen op welke wijze hij de vraag verstuurd (per mail of in portaal). 
Doel 3	De afdeling HRM heeft inzicht in de aard van de vragen en kan op basis daarvan de informatievoorziening verbeteren, zodat de medewerker beter in staat is de vraag zelf te beantwoorden.
Doel 4	Het terugbrengen van het aantal eenvoudige vragen, zodat meer ruimte is voor verdieping. 

Flow(diagram):
[image: ]

	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	HRM medewerker/ kvk medewerker als via selfservice of email
	Meldingen kunnen handmatig worden gemaakt door HRM of binnenkomen via selfservice of emailkoppeling.
Registreren en evt. automatisch toewijzen aan oplosgroep op basis van gekozen dienst. 
Communiceren op basis van mailsjabloon naar melder. 
SLA klok gaat lopen.
Automatisch toewijzen oplosgroep op basis van gekozen onderwerp. 

	In behandeling
	HRM medewerker
	Zet de status op ‘In behandeling’. 

	Meer info melder of extern
	HRM medewerker
	Wordt gezet als de oplosser extra informatie nodig heeft van melder. Communicatie wordt vastgelegd. 

	Gesloten
	HRM medewerker
	Als volledig afgehandeld wordt de melding gesloten.





Toelichting:
Nieuwe meldingen moeten direct op gesloten gezet kunnen worden als zij snel kunnen worden opgelost.
Als een melding in behandeling wordt genomen of wordt afgehandeld moet de melder een mail ontvangen.
Als een melding wordt doorgezet naar een ander dan moet de nieuwe oplosser daarvan een mail ontvangen.

Betrokken gebruikers:

	Gebruikersgroep
	Rol (op dit moment)
	Betrokken bij
	

	Medewerker HRM
	Eerste lijn
	Afwikkeling van vragen/verzoeken
	Doorverwijzing van vraag

	Medewerker Personeels en Salarisadministratie
	Tweede lijn
	Afwikkeling van vragen / verzoeken salaris gerelateerd
	
	Flow stap 4

	HRM adviseur
	Tweede lijn
	Afwikkeling doorverwezen vraag/verzoek
	
	

	Aanvrager / Interne klant
	Klant
	Vraagsteller
	
	

	Externen
	Leveranciers
	
	
	



Proceseigenaar:
Jan Holtland / Nynke ten Cate

Aantal “meldingen” afgelopen 12 maanden:
17.475 mails afgehandeld. 

SLA afspraken:
Binnen 24 uur een reactie; deze kan zijn:
Een antwoord op de vraag/verzoek
Een bevestiging van de ontvangst van de vraag met informatie. Als de vraag is doorverwezen wordt dit in de reactie vermeld. 

Bijzonderheden:
Selfserviceportal voor in- en externe klanten (mobiliteitscentrum = extern)
Koppeling met postbus
Procesflows zelf aan te passen
Uitgebreide rapportages en dashboards kunnen inrichten
Gebruik op mobiel device

Relatie met standaarden:
Geen.


[bookmark: _Toc488912370]Naam proces: Afhandelen subtaken nieuwe medewerker

Omschrijving:
Nieuwe medewerker wordt geregistreerd in ADP. Vanuit medewerkerservice proces starten om autorisaties, persoonlijke hardware, pasjes etc. uit te geven.

Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	ADP
	Meldingen komen vanuit de medewerkersservice ADP

	Uitgifte CMDB items
	HRM medewerker
	Op basis van functie worden standaard items toegewezen. Een HRM medewerker kan evt. toevoegen.

	Autorisatie aanvraag
	HRM medewerker
	Evt. bijzondere autorisaties aanvragen middels een mail naar de afdeling Autorisaties.

	Afsluiten
	HRM medewerker
	Als volledig afgehandeld wordt de melding gesloten.



Toelichting:
· Het proces start automatisch als een nieuwe medewerker in ADP is toegevoegd. Een HRM medewerker controleert welke subprocessen moeten worden gestart (welke CMDB items, welke autorisaties)
· Na goedkeuring van de aanvraag door HRM medewerker dienen meerdere subprocessen te worden aangeroepen zodat de acties simultaan kunnen worden uitgevoerd. Pas als alle subprocessen gereed zijn gemeld kan het proces ‘Medewerker in dienst’ automatisch worden afgesloten.
Betrokken gebruikers:
	Gebruikersgroep
	Rol (op dit moment)
	Betrokken bij
	

	Medewerker HRM
	Eerste lijn
	Controleren of juiste subprocessen worden gestart.



Proceseigenaar:
Jan Holtland / Nynke ten Cate

Aantal “meldingen” afgelopen 12 maanden:
Onbekend.

SLA afspraken:
N.t.b.

Bijzonderheden:
Geen.

Relatie met standaarden:
Geen.



[bookmark: _Toc488912371]Naam proces: Afhandelen subtaken medewerker uit dienst.

Omschrijving:
Uitdienstdatum van een medewerker wordt geregistreerd in ADP. Vanuit medewerkerservice proces starten om autorisaties, persoonlijke hardware, pasjes etc. in te nemen.

Flow(diagram):



	Processtap
	Wie
	Omschrijving

	Nieuw
	ADP
	Meldingen komen vanuit de medewerkersservice ADP. HRM medewerker controleert welke subprocessen moten worden gestart.

	Inname CMDB items
	HRM medewerker 
	In tool wordt gekeken welke items moeten worden ingenomen. Na inname wordt geregistreerd bij het CMDB item dat het item is ingeleverd.

	Autorisatie aanvraag
	Team autorisaties
	Team autorisaties moet alle toegang tot het systeem en de applicaties conform afspraken innemen.

	Afsluiten
	HRM medewerker
	Als de submeldingen zijn afgehandeld kan de melding volledig worden gesloten.





Toelichting:
· Het proces start automatisch als een medewerker in ADP op uit dienst wordt gezet. Een HRM medewerker controleert welke subprocessen moeten worden gestart (welke CMDB items, welke autorisaties)
· Na goedkeuring door HRM medewerker dienen meerdere subprocessen te worden aangeroepen zodat de acties simultaan kunnen worden uitgevoerd. Pas als alle subprocessen gereed zijn gemeld kan het proces ‘Medewerker uit dienst’ automatisch worden afgesloten.

Betrokken gebruikers:

	Gebruikersgroep
	Rol (op dit moment)
	Betrokken bij
	

	Medewerker HRM
	Eerste lijn
	Controleren welke subprocessen 

	Medewerker HRM
	Tweede lijn
	CMDB items updaten
	

	Medewerker autorisaties
	Tweede lijn
	Toegang systemen en applicaties innemen
	



Proceseigenaar:
Jan Holtland / Nynke ten Cate

Aantal “meldingen” afgelopen 12 maanden:
Onbekend.

SLA afspraken:
N.t.b.

Bijzonderheden:
Geen.

Relatie met standaarden:
Geen.


[bookmark: _Toc488912372]Naam proces: Melding schade

Melding schade voor medewerker tijdens werktijd
Medewerker meldt schade (kan aan de persoon zijn of aan goederen)
Invullen van vooraf gedefinieerde velden, datum schade, plaats van schade, moment van schade, waaraan schade, naam leidinggevende of contactpersoon KvK, overige gegevens die bij de bepaling nodig zijn. 
Melding aan intermediair (extern) van melding schade voor afhandeling én melding interne coördinator verzekeringen
Intermediair meldt de wijze van afhandeling 

Het proces van behandeling van de claim loopt buiten het systeem om. De oplossing wordt wel in het systeem vastgelegd door de intermediair.



[bookmark: _Toc488912373]Naam proces: Autorisatiebeheer

Autorisaties in de service management applicatie moeten geautomatiseerd worden aangepast vanuit de Identity & Access Management applicatie die bij de KvK is ingericht. Dit proces wordt nader afgestemd afhankelijk van de technische en functionele mogelijkheden van de service management applicatie.

Daarnaast moet de applicatie het proces van aanvragen en goedkeuren van autorisaties kunnen ondersteunen.
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